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           INTISARI 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas 
layanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan di PT Tiki Jalur Nugraha 
Ekakurir (JNE) cabang Pandaan Pasuruan 
 
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah memakai jasa 
pengiriman di JNE Pandaan, teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 
menggunakan Purposive sampling dan sampel yang digunakan dalam penelitian 
ini sebanyak 100 responden. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah data primer dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang 
digunakan adalah analisis regresi liniear berganda. 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 
signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien regresi 
sebesar 0,345 dan tingkat signifikasi 0,000 dan  variabel harga juga  berpengaruh 
signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien regresi 
sebesar 0,273 dan tingkat signifikasi 0,000. 
 
Sedangkan uji kelayakan model menggunakan Koefisien determinasi (R²) 
dengan nilai R Square sebesar 0,723 hal ini menunjukkan bahwa pengaruh 
variabel bebas yang terdiri dari kualitas layanan dan harga terhadap variabel 
terikat yaitu kepuasan pelanggan adalah sebesar 72.3% sedangkan 27,7% 
dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian. 






















This research aims to determine the influence of service quality and price 
variables on customer satisfaction in PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 
branch Pandaan Pasuruan 
The population in this research were consumers who have been used 
delivery services in JNE Pandaan, sampling technique in this research was using 
purposive sampling and the samples that been used in this research as many as 
100 respondents. The type of data used in this research is the primary data by 
using questionnaires. The analysis technique that been used is multiple liniear 
regression analysis. 
The results showed that the service quality had a significant and positive 
influence on customer satisfaction with regression coefficient of 0.345 and 0.000 
significance level and price variable also have significant and positive influenceon 
customer satisfaction with regression coefficient equal to 0,273 and level of 
significance 0.000. 
While the model feasibility test using coefficient of determination (R²) with 
R Square value of 0.723 it shows that the influence of independent variables 
consisting of service quality and price to the dependent variable that is customer 
satisfaction is 72.3% while 27.7% is influenced by the other variables outside 
research. 
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